Carga procesal y calidad de atención en la administración de justicia del Poder Judicial Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019 by Pezo Flores, Viviana Vanessa
ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 
Carga procesal y calidad de atención en la Administración de Justicia del Poder Judicial 
Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019 
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE: 
AUTORA: 
Br. Pezo Flores, Viviana Vanessa (ORCID: 0000-0001-9812-1545) 
ASESOR: 
Mag. Encomenderos Bancallán, Ivo Martín (ORCID: 0000-0001-5490-0547) 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:
Reforma y modernización del estado 
TARAPOTO – PERÚ 
2020
Maestra en Gestión Pública
ii 
Dedicatoria 
A mi madre y hermanas quienes con sus 
palabras de aliento me motivaron 
constantemente para alcanzar mis anhelos.  
A mi hijo, a tu amor, es el detonante de mi 
felicidad, de mi esfuerzo, de mis ganas de 
buscar lo mejor para ti, fuiste mi motivación 




En primer lugar, a Dios por haberme ayudado 
maravillosamente en cada paso de esta 
investigación, facilitando y abriendo caminos, 
y sobre todo por haberme inspirado. 
A mis maestros de la Universidad Cesar 
Vallejo y amigos, personas de gran sabiduría 
quienes se han esforzado por ayudarme al 










Agradecimiento .................................................................................................................... iii 
Página del Jurado .................................................................................................................. iv 
Declaratoria de autenticidad .................................................................................................. v 
Índice .................................................................................................................................... vi 
Índice de tablas ................................................................................................................... viii 
Índice de figuras ................................................................................................................... ix 
RESUMEN ............................................................................................................................ x 
ABSTRACT ......................................................................................................................... xi 
I. INTRODUCCIÓN ....................................................................................................... 1 
II. MÉTODO ................................................................................................................... 12 
2.1. Tipo y diseño de investigación ......................................................................... 12 
2.2. Operacionalización de las variables .................................................................. 12 
2.3. Población, muestra y muestreo ......................................................................... 14 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad ....... 14 
2.5. Procedimiento ................................................................................................... 15 
2.6. Método de análisis de datos .............................................................................. 16 
2.7. Aspectos éticos ................................................................................................. 16 
III. RESULTADOS .......................................................................................................... 17 
IV. DISCUSIÓN .............................................................................................................. 21 
V. CONCLUSIONES ..................................................................................................... 25 
VI. RECOMENDACIONES ............................................................................................ 26 
REFERENCIAS .................................................................................................................. 27 
ANEXOS ............................................................................................................................. 33 
Matriz de consistencia ......................................................................................................... 34 
Instrumentos de recolección de datos .................................................................................. 35 
vii 
Validación de instrumentos ................................................................................................. 38 
Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación. ........................................... 43 
Base de datos estadísticos .................................................................................................... 44 
Autorización de publicación de tesis al repositorio ............................................................. 47 
Acta de aprobación de originalidad ..................................................................................... 48 
Informe de originalidad ....................................................................................................... 49 





















Índice de tablas 
Tabla 1.  Carga Procesal ……………………….…...………………………….….…. 17 
Tabla 2.  Calidad de atención……….……….……………………………………..… 18 
Tabla 3.  Prueba de Normalidad ………………………………………………..……. 19 



























Índice de figuras 
 
Figura 1.  Carga Procesal ………………………………….………………………...… 17 
Figura 2.  Calidad de Atención ………………………..…………………..…………... 18 






























El objetivo del estudio fue determinar la relación que existe entre la carga procesal y calidad 
de atención en la administración de justicia del Poder Judicial Subsede Maynas Tarapoto, 
San Martín, 2019; fue una investigación de tipo básica, con diseño no experimental, de corte 
transversal, y descriptiva correlacional, el cual permitió describir el comportamiento de cada 
una de las variables identificadas, luego se identificó la problemática, para posteriormente 
establecer la relación que existe entre ellas, para ello se tomó a una población y muestra 
conformada por 70 colaboradores, quienes fueron evaluados mediante una encuesta de 24 
preguntas, las mismas se procesaron en los programas estadísticos Excel y SPSS, 
permitiendo determinar que la carga procesal es alta, debido a las demoras en los trámites 
Administrativos, demoras en los procesos judiciales, y demoras en los procesos operativos, 
ello debido a la falta de recursos humanos y materiales, pues la institución no cuenta personal 
suficientemente capacitado, no dispone de equipos tecnológicos, materiales y ambientes 
adecuados para el desarrollo de actividades. Por otro lado, se determinó que la calidad de 
atención es baja, debido a las carencias físicas, estructurales, a las deficiencias del personal, 
y a la mala atención brindada, finalmente se evidencio que existe relación entre las variables 
carga procesal y calidad de atención, la cual fue corroborada por el coeficiente de correlación 
de 0,891 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,05), resultado que permite aceptar la hipótesis 
alterna. 











The objective of the study was to determine the relationship between the procedural burden 
and quality of care in the administration of justice of the judiciary under Mayan Tarapoto, 
San Martin, 2019; as it was a basic a research, with a non- experimental design, cross- 
sectional and correlational descriptive, which allowed to describe the behavior of each of the 
identified variables, then the problem was identified, to subsequently establish the 
relationship that exists between them, for it A sample of 70 collaborators was taken, who 
were evaluated through a 24-question survey, they were processed in the Excel and SPSS 
statistical programs, allowing to determine that the procedural burden is high, due to delays 
in administrative procedures, delays in judicial proceedings, and delays in operational 
processes, this Due to the lack of human and material resources, since the institution does 
not have sufficiently trained personnel, it does not have adequate technological equipment, 
materials and environments for the development of activities. On the other hand, it was 
determined that the quality of care is low, due to the physical, structural deficiencies, the 
deficiencies of the staff, and the poor attention provided, finally it was evidenced that there 
is a relationship between the variables procedural burden and quality of care, which was 
corroborated by the correlation coefficient of 0.891 and a p value equal to 0.000 (p-value 
<0.05), a result that allows the alternative hypothesis to be accepted. 










Hoy en día la administración de justicia atraviesa una preocupante situación, pues la 
población ha perdido la confianza en el poder judicial debido a los actos de corrupción, 
a la intromisión del gobierno, y la demora en los procesos con la excesiva carga 
procesal. En un estudio de las naciones unidas señalan que 40 países sufren de 
inseguridad jurídica y carga procesal, “el problema se refleja en la economía tanto es 
así que el 5% y 10% de los ingresos del producto bruto interno se han visto afectados” 
(Alata, 2015, p.25). 
La capacidad de la resolución de la carga procesal en los últimos años ha mostrado 
ciertas falencias que afectado el funcionamiento fiscal, siendo uno de las causales la 
desconcentración en la parte administrativa en todos los distritos fiscales, la diversidad 
de criterios de los fiscales, deficiente manejo de información y documentos, deficiente 
comunicación entre las bases informáticas y las datas para que sirva como una 
herramienta para una adecuada toma de decisiones, las acciones pasivas de los fiscales 
debido a la deciente función administrativa y desconocimientos de gestiones ha hecho 
que las cargas laborales vaya en aumento (United States. Congress. Senate. Committee 
on the Judiciary. Subcommittee on Court, 2016). 
En los últimos años la carga laboral ha ido en incrementando debido al incremento de 
demandas por la población, todo ello ha generado que dicha carga se deba a la falta de 
personal especializado en los temas en controversia que ha hecho que los pocos 
colaboradores dupliquen esfuerzos por cumplir a cabalidad todas las demandas 
realizadas.  (European commission for the efficiency of justice, 2016). 
Ante esta problemática, el Perú es uno de los países con mayor carga procesal, 
problema que no solo ha crecido en número sino en variedad, por ejemplo, en Puente 
Piedra, la jueza tiene una carga que asciende a 2600 casos, y de forma mensual recibe 
260 demandas y denuncias, lo mismo sucede en Lima cada juzgado tiene 1500 casos, 
alguno tiene 800 y otros alcanzan los 4000, ante ello la limitación del sistema judicial 
representa un problema para los operadores de justicia, ya que la carga procesal 
imposibilita los procesos de avance y culminación, generando un acumulación de 
expedientes, es así que la carga procesal incremento en un 70% durante los últimos 
años, ello retrasa los procesos fiscales sobre todo en la etapa preparatoria. Otro caso 
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se repite en la corte superior de Piura, donde la carga a superarlos 105,484 expedientes, 
los que deben ser resuelto por 86 jueces, es una situación compleja que deben enfrentar 
(Prieto, 2019). 
Otra falencia identificada es la falta de personal administrativo por ello el poder 
judicial ha tenido la idea de contratar a más personas, bajo la modalidad de servicios 
no personales, abogados que estén dispuestos a colaborar en las oficinas fiscales, sobre 
todo en las áreas penales donde hay mayor demanda documentaria. Esta situación es 
alarmante, pues cada año aumenta exponencialmente los casos reportados, ello genera 
una sobrecarga procesal, y a consecuencia de ello los conflictos no se puedan dar 
solución oportunamente (La Republica, 2015). 
En Tarapoto la administración de justicia del Poder Judicial Subsede Maynas, viene 
desarrollándose inapropiadamente, pues los usuarios y personal de la institución han 
expresado su malestar sobre la calidad de atención que reciben de la institución, pues 
se sienten inconformes con el servicio, ante ello señalan que la oficina judicial está 
abarrotada de expedientes de larga data, lo consideran así debido al periodo que 
demoran en dar por finalizado un proceso, ello ha generado incredulidad en los 
ciudadanos, por lo que es importante liberar espacio, mediante los factores técnicos, 
presupuestales y humanos, ya que impide una interpretación auténtica y veraz sobre la 
implantación de la normativa. 
Tras contemplar el descontento de los usuarios, se ha planteado realizar la siguiente 
investigación, a fin de conocer detalladamente cuales son los factores que generan 
carga procesal y de qué manera esta viene afectando a la calidad de atención. 
Como parte de la investigación se ha visto necesario citar (antecedentes) trabajos 
previos, que sirvan como sustento y apoyo para el desarrollo del estudio, las mismas 
que se dividen en internacional, nacional y local; en el ámbito internacional se ha 
considerado a García(2016), La carga procesal y su incidencia en los juicios laborales 
de la unidad civil de Babahoyo. (Tesis de pregrado). Universidad Regional Autónoma 
de los Andes. Ecuador. El tipo de investigación fue descriptiva – correlacional y diseño 
no experimental, cuya población estuvo compuesta por 5 jueces, a quienes se aplicó 
una encuesta, para conocer su percepción y se concluyó que: La carga procesal influye 
de una manera moderada en los juicios laborales, ya que los procedimientos judiciales 
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que realiza la unidad civil de Babahoyo posee falencias, debido a la carga laboral que 
mantienen los juzgados de Paz; sin embargo la unidad civil de Babahoyo mantiene 
algunas deferencias, algunas de ellas es que no cumple con eficiencia los plazos 
determinados en la solución de conflictos judiciales, además no cuenta con tecnologías 
nuevas y modernas en sus respectivos procesos civiles, de tal modo que los servidores 
públicos y los jueces del consejo de la judicatura deberán prestar una adecuada 
administración de justica que contribuya principalmente a la seguridad jurídica, 
garantizando de tal forma a la aplicación de los principios constitucionales a la 
población. 
Paredes(2019), Mediación como alternativa de solución de conflictos y su efecto en la 
carga procesal de la Unidad Judicial de Familia, Mujer, Niñez y Adolescencia y 
Adolescentes Infractores en la ciudad de Ibarra-Imbabura, en el año 2017. (Tesis de 
pregrado). Pontificia Universidad Católica del Ecuador, Ibarra, Ecuador. de tipo 
normativo, lógico inductivo y diseño cuantitativo, la población y muestra estuvo 
compuesta por los jueces pertenecientes a la Unidad Judicial de Familia, Mujer, Niñez 
y Adolescencia y Adolescentes, a quienes se aplicaron la encuesta como técnica y 
como instrumento de recolección de datos el cuestionario. Se concluyó: la mediación 
ha ayudado de manera significativa a los Juzgados de la Unidad de Familia, Mujer, 
Niñez y Adolescencia y Adolescentes Infractores de la ciudad de Ibarra, Imbabura-
Ecuador, ya que éstos al encontrarse con exceso de carga procesal, tienen demora en 
sus despachos, la mediación ayuda a desintoxicar el abarrotamiento de procesos y, 
sobre todo, ayuda a las personas a resolver sus conflictos de manera más expedita y 
económica. 
Chacha (2016), La mediación prejudicial obligatoria como mecanismo para disminuir 
la carga procesal en los juzgados de lo Civil de Quito D.M.Q. (Tesis de pregrado). 
Universidad Central del Ecuador, Quito, Ecuador. El tipo de estudio fue cualitativa, 
bibliográfica y de diseño no experimental, cuya población y muestra estuvo compuesta 
por 100 personas, se aplicó como técnica la encuesta y como instrumento el 
cuestionario, llegando a concluir que: varios juristas  de países latinoamericanos, 
buscaron y analizaron un mecanismo jurídico, que les permita disminuir la carga 
procesal en materias civil y mercantil, inclusive en controversias de tipo familiar y se 
determinó que la que la mediación prejudicial, era una alternativa factible que puede 
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ayudar a disminuir la carga procesal, pero también observaron que la mediación 
prejudicial, debía tener una característica especial, y había que agregar la 
obligatoriedad. La falta de una cultura de paz, en los ciudadanos no permite que los 
demás medios proporcionen salidas, no generen la suficiente trascendencia jurídica en 
la resolución de las controversias, esto tiene como efecto principal que los juzgados 
no tengan la celeridad necesaria requerida por los usuarios, y lo más grave cada vez 
empeora la carga procesal de los juzgados de lo civil. 
En el ámbito nacional se ha considerado a, Segura (2017), La carga procesal y su 
influencia en el desempeño laboral del personal del III juzgado de paz letrado de la 
corte superior de justicia de la libertad, 2017. (Tesis de maestría). Universidad César 
Vallejo, Trujillo, Perú. El tipo de estudio fue descriptiva y diseño no experimental, 
cuya población y muestra estuvo compuesta por 119 personas, a quienes se les aplico 
como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, llegando a concluir que, 
los colaboradores públicos del III Juzgado de Paz Letrado de la CSJLL, mantienen un 
nivel de 67% de desempeño laboral, de tal modo que esto indica que sus funciones no 
están siendo bien ejercidas, asimismo su sistema de información de la CSJLL no tiene 
una rápida atención y distribución de dichos expedientes, e incluso sus mecanismos de 
información no permiten que los colaboradores utilicen su mayor tiempo en la 
ejecución de sus labores jurisdiccionales; sin embargo es necesario que dicha 
institución implemente programas de capacitación dirigido a todo su personal, a fin de 
aumentar sus conocimientos en cuanto a la utilización de las nuevas herramientas 
tecnológicas del poder judicial. 
Cama (2017), Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el Juzgado de Paz 
Letrado de Puente Piedra –2016. (Tesis de maestría). Universidad César Vallejo. 
Lima, Perú. El tipo de estudio fue descriptiva- correlacional y diseño no experimental, 
cuya población y muestra estuvo compuesta por 330 usuarios, se utilizó a la encuesta 
como técnica y al cuestionario como instrumento el cuestionario, llegando a concluir 
que los juzgados de Paz Letrados brindan un adecuado servicio a sus usuarios 
permitirán que la satisfacción de los mismos aumente, sin embargo el Juzgado de Paz 
Letrado de Puente Piedra no cuenta con las herramientas pertinentes para ofrecer una 
experiencia diferente a sus usuarios, e incluso sus colaboradores carecen de 
conocimientos respecto a la normas y políticas de la institución, motivos por el cual el 
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servicio de atención que brindan es inadecuado, además los trabajadores indican que 
los talleres y seminarios que reciben no son los necesarios para obtener las capacidades 
y habilidades apropiadas para brindar servicios de calidad y mejorar las expectativas 
de dichos usuarios de justicia. 
Aparicio (2018), Carga procesal y gestión para resultados en el Juzgado Civil de la 
provincia de Canchis, departamento de Cusco, 2018. (Tesis de maestría). Universidad 
César Vallejo. Lima, Perú. El tipo de estudio fue correlacional y diseño no 
experimental, cuya población estuvo compuesta por 98 personas, a quienes se les 
aplico como instrumento un cuestionario, llegando a concluir que, la carga procesal 
mantiene una relación positiva baja con la gestión para resultados en el Juzgado Civil 
de Canchis, ya que la obtención de sus resultados procesales son inadecuados en la 
ejecución de sus funciones, e incluso sus objetivos y metas institucionales no están 
cumpliéndose tal y como se les ha planeado, además dicha institución no pone énfasis 
en el desempeño laboral de sus colaboradores y en la gestión de sus resultados, lo cual 
está perjudicando a la satisfacción de las necesidades y expectativas de los usuarios, 
de tal modo es recomendable que El Juzgado Civil implemente políticas públicas 
relacionadas principalmente al control de tasa de natalidad esencialmente en materia 
educativa para la aplicación de nuevas técnicas y metodologías. 
Por otro lado, en el ámbito local se ha tomado el estudio de Castillo, V. (2018), Carga 
procesal y su relación con la calidad de sentencia de los juzgados penales 
unipersonales de San Martin-Tarapoto, 2017. (Tesis de maestría). Universidad César 
Vallejo. Tarapoto, Perú. El tipo de estudio fue correlacional y diseño no experimental, 
cuya población estuvo compuesta por 65 personas, a quienes se les aplico una encuesta 
y como instrumento un cuestionario, llegando a concluir que, la carga procesal 
mantiene una baja relación con la calidad de sentencia; sin embargo en los juzgados 
unilaterales su calidad de sentencia disminuyó principalmente por el incremento de 
diferentes expedientes, de tal modo que esto indica que mientras mayor sea la carga 
procesal menor es la sentencia, además se pudo percibir que los jueces no aceleran 
apropiadamente a los procesos de los expedientes presentados, e incluso sus 
lineamientos no priorizan la calidad de sentencia, de tal modo es recomendable 
implementar medidas correctivas que contribuyan a la disminución de las cargas 
procesales y resolver correctamente a las sentencias presentadas. 
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Para una mejor comprensión de la carga procesal y la calidad de atención, se ha visto 
necesario recoger información de diferentes fuentes como parte del marco teórico, los 
cuales permitieron identificar las peculiaridades y situaciones que diferencien a cada 
una de las variables. Por su parte la carga procesal es definida como la acumulación 
simple de casos pendientes a dictaminar, en la cual esto genera problemas para el 
trabajo de un determinado juez o magistrado(Oliveira Gomes, Aquino Guimaraes, & 
Akutsu, 2017). 
Por lo tanto, Salas(2004) menciona que la carga procesal “es la agrupación de causas 
que tramitan una institución o ente jurídico determinado” (p. 14). En ese sentido la 
carga laboral viene a ser el número de procesos pendiente y que están por resolver por 
las instancias de su competencia, dicha carga se debe al número de procesos ingresados 
en cierto periodo y que aún no han sido resueltos. Asimismo, Bailón(2004) menciona 
que “la carga procesal es una situación que se encuentra contemplada en la ley, tiene 
cimientos en la cultura facultativa delimitada por interés propio, por lo general trae 
consecuencias graves” (p. 159).  
Como barrera de la carga procesal, Hernández (2008) sostiene que existe un número 
de casos que sofocan funcionabilidad del órgano penal. En el caso de que hoy un 
juzgado  trabaje espléndidamente, mañana comienza a tener algunos casos que superan 
el promedio, lo más probable es que disminuya la idea de su trabajo al grado del tiempo 
que toma calificar un caso (Robinson, 2012), para dar una garantía, o unirse a un 
trabajo compuesto de las reuniones al plan de la corte. Cualquier comparecencia, 
metodología o pauta llevará un proceso largo, lo que garantiza que, el regulador fiscal 
no se limite a buscar una organización especializada y auditoria de su oficina (Guidero 
& Tallarico, 2017). 
Por su parte, Gutiérrez (2015) considera que la carga procesal no es un compromiso o 
deber forzado por el árbitro fiscal o regulador, sino más bien, las cargas procesales son 
actos que en caso de que se complete, beneficiarán a todos, ya que refuerzan la defensa 
jurídica, a pesar de que en ningún momento existe el compromiso y la carga de una 
multa por no exhibirlos. (Muñoz, 2015). La caducidad por omisión de una carga 
procesal, se da con la omisión de una actuación procesal de las partes dentro del plazo 
legal(Hemrajani & Agarwal, 2019), esta se sanciona con la caducidad, es decir que 
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existe un plazo determinado para ejercer un derecho u aprovechar una oportunidad. 
“Ante ello la corte suprema ha resuelto que la caducidad es la falta de validez de los 
actos que se ejecutan fuera del plazo que la ley señala” (Romero, 2017, p. 420). En 
definitiva, la gravedad de esta situación se da por el efecto extintivo que los autores le 
asignan a la caducidad, en el sentido de que su efecto extintivo opera de forma radical 
a diferencia de la prescripción extintiva que se suspende y es renunciable.(Saenz, 
2018). 
Sin embargo la oferta en relación con la demanda jurisdiccional ocasionara que los 
expedientes de los procesos en curso demoren o retrasen más de los estipulado, debido 
a que va depender de la cantidad de profesionales especializados en función al número 
de casos por resolver en cierto periodo (Lienhard, Kettiger, Winkler, & Uster, 2015), 
el Poder Judicial constantemente recibirá otra nueva demanda, siempre este acuerdo 
con los requisitos previos establecidos. (Fisfálen, 2014). Para la evaluación de la carga 
procesal de acuerdo al Poder Judicial del Perú, es importante tener en cuenta dos 
criterios, el primero especialmente de duración del proceso, lo cual es el tiempo 
establecido en la base normativas para cada proceso o caso y el segundo la 
productividad, ya que es el rendimiento del personal frente a la carga laboral. (Diario 
Oficial el Peruano, 2019). 
Martínez (2014) sostuvo que la calidad de atención “es el grupo de acciones llevadas 
a cabo por la empresa con guía hacia mercado” (p.26). En ese sentido la calidad de 
atención a depender de como el personal encargado de interactuar con el usuario 
atiende y dependiendo de ello va depender el nivel de satisfacción que tengan. 
Asimismo, Najul (2011) hace mención que el servicio al cliente “es un referente de 
gestión empresarial que busca la mejorar la calidad de servicio al usuario ante la 
existencia de algunos procedimientos que forman parte de la organización del estado”. 
(p. 25). 
Las fases de la atención al cliente según lo indicado por Llamas (2009), existe un 
conjunto de elementos que intervienen en la calidad de atención percibida por los 
clientes que parte desde lo tangible que tiene que ver con los aspectos físicos de las 
instalaciones donde se atiende al usuario o cliente y los intangibles de los 
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comportamientos que tiene el personal frente a los requerimientos del cliente 
(Navarrete, 2013) 
Además, Flipo (2012) menciona los componentes para ofrecer un excelente servicio al 
cliente son: Accesibilidad: facilidad a los consumidores para comunicarse con la 
entidad. Tiempo de respuesta: ofrecer alternativas de solución coherente y rápida. 
Cortesía: los colaboradores deben ofrecer un trato cortes, amable y respetuoso con los 
clientes.(Velandia, 2007) Veracidad: la seguridad con la que el personal trata con el 
cliente. Fiabilidad: la confianza y el nivel de calidad de información que brinda el 
personal hacia el cliente. Seguridad: calidad de información y entrega de 
documentación en los plazos prometidos. Profesionalidad: atención y forma de actuar 
del personal que atiende. Empatía: amabilidad y la calidad de atención que el personal 
brinda (Espinoza, 2016) 
La fuerza laboral y la atención al cliente según Barrera y Acevez (2013) señala que 
una institución siempre estará dirigida al usuario, por lo que  “se interesará  en que su 
personal se sienta bien consigo mismos, pues si se sienten satisfechos con su trabajo 
se lo transmitirán a los clientes” (p. 34). En este punto, es fundamental la capacitación 
de la fuerza laboral para ofrecer un agradable servicio al cliente, se requiere que los 
trabajadores desarrollen sus capacidades profesionales o métodos acorde a su puesto 
de trabajo, así como su experiencia sobre lo que se ofrecerá y el uso apropiado de las 
herramientas para el desempeño de sus tareas.(Kleiman, G, & J. Ostrom, 2013). 
De acuerdo a Duque (2005), los servicios guardan diferentes características de acuerdo 
al rubro y tipo de servicio brindado, muchos de estos no son visibles, pero si percibidos 
por el cliente por el cual va depender su nivel de satisfacción. Por tanto, Zamora (2016) 
señala debido a que son intangibles los servicios su evaluación muestra ciertas 
dificultades ya que va depender el nivel de percepción que tenga el cliente en cierto 
periodo. (p.67). 
La evaluación de la calidad de atención según Villalba (2013), propone un conjunto 
de indicadores que autorizan la medición de la calidad en atención, las cuales se 
señalan a continuación. Calidad física/estructural: son las condiciones físicas 
estructúrales que evalúa el usuario al momento de visitar las instalaciones. Sin 
embargo, según Villalba (2013) señala que la tecnología: se refiere a los sistemas y 
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equipos empleados para las actividades diarias, las instalaciones físicas: son los 
espacios condicionados para brindar los servicios y la imagen del personal: se refiere 
a la presencia física del personal que se encarga de la atención.(Mora, 2011) 
De tal modo que la calidad humana hace referencia a la calidad de trabajadores con el 
que cuenta la institución, personas con capacidades habilidades y conocimientos que 
permitan un buen desempeño laboral, y que sobre salgan por los siguientes 
aspectos.(Londoño, 2008) Confianza: nivel de seguridad que transmita al usuario. 
Empatía: la capacidad de consideración con los demás, es decir ponerse en el lugar del 
otro. Cortesía: es el nivel de amabilidad que muestre al atender al 
usuario.(Huamachuco, 2005) Respeto: es el límite que existe entre el colaborador y el 
usuario, el cual no debe quebrantarse. Interés por solucionar los problemas: es la 
preocupación del personal para ofrecer soluciones oportunas a los problemas 
suscitados. Profesionalidad: es el nivel de seriedad que muestra el colaborador durante 
el desarrollo de sus funciones. (Villalba, 2013). 
Asimismo, Villalba (2013) manifiesta que la calidad de servicio se refiere a la eficacia 
del servicio ofrecido, para ello es importante tener en cuenta lo siguiente: Tiempo de 
respuesta: es la capacidad del personal para ofrecer alternativas de solución en menos 
tiempo. Fluidez de la interacción: es la capacidad del personal para interactuar con el 
usuario, mediante un dialogo claro y sencillo. Eficacia del servicio: es la calidad de 
servicio que dispone la empresa en aspectos de precio, tiempo y servicio. Adecuación 
a las expectativas y necesidades: se refiere a ajustar el servicio con los requerimientos 
de los clientes (Luengo, 2016). 
El problema general de la investigación fue ¿Cuál es la relación entre la carga procesal 
y calidad de atención en la administración de justicia del Poder Judicial Subsede 
Maynas Tarapoto, San Martín, 2019?y mientras que los específicos son, ¿Cuál es el 
nivel de carga procesal en la administración de justicia del Poder Judicial Subsede 
Maynas Tarapoto, San Martín,2019? y ¿Cuál es el nivel de calidad de atención en la 
administración de justicia del Poder Judicial Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 
2019? 
La justificación del estudio. La presente investigación fue conveniente, ya que, a través 
de la evaluación oportuna de cada una de las variables identificadas, se logró conocer 
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cuál es el grado de su comportamiento, es decir ofrecer información más detallada de 
la problemática prevista en cuanto a la carga procesal y la calidad de atención en la 
Administración de Justicia del PJ Subsede Maynas Tarapoto, en el año 
2019.Asimismo, el presente estudio fue relevante para la sociedad ya que a través de 
ellas se tomó en cuenta la percepción de la población objeto de estudio, por lo que 
beneficio principalmente a los usuarios que optan por los servicios del Poder Judicial, 
así como a los trabajadores que conforman la misma, pues identificado el problema, 
en instancias posteriores se aplicaron medidas correctivas. En cuanto a la implicancia 
práctica, el presente estudio ayudo a resolver los bajos niveles alcanzados en cuanto a 
la calidad de atención en la Administración de Justicia del Poder Judicial de Tarapoto- 
Sub Sede de Maynas, las implicancias es que se puede mejorar, para los demás 
organismos del Estado que presente el mismo problema lo puedan aplicar y poder 
mejorar el servicio brindado a usuarios. Desde una perspectiva teórica, la carga laboral 
y la atención en la Administración de Justicia es un constructo muy estudiado dentro 
de la administración de Justicia, siendo muy importantes en estos tiempos en que la 
administración está obligada a brindar una calidad en su servicio que pueda satisfacer 
las necesidades de la población, con objetividad e imparcialidad. Por otro lado, en 
cuanto a la utilidad metodológica, para el desarrollo de este estudio se utilizó 
instrumentos (cuestionario) que permitan la evaluación detallada de cada una de las 
variables, instrumento que permitió la recolección de datos para su respectiva 
evaluación de acuerdo a los objetivos propuestos en la misma. 
El objetivo general planteado en la investigación fue determinar la relación entre la 
carga procesal y calidad de atención en la administración de justicia del Poder Judicial 
Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019, los específicos son los siguientes: 
identificar el nivel de carga procesal en la administración de justicia del Poder Judicial 
Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019, y como segundo objetivo fue identificar 
el nivel de calidad de atención en la administración de justicia del Poder Judicial 
Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019. 
La hipótesis general planteada en el presente estudio fue Hi: Existe relación 
significativa entre la carga procesal y calidad de atención en la administración de 
justicia del Poder Judicial Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019 y mientras que 
las especificas fueron Hi1: El nivel de carga procesal en la administración de justicia 
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del Poder Judicial Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019, es alta, Hi2: El nivel 
de calidad de atención en la administración de justicia del Poder Judicial Subsede 






















2.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de investigación 
El tipo de investigación es básica, ya que se recolecto información de teorías ya 
existentes para solucionar la problemática encontrada (Hernández, et al, 2014). 
Diseño de investigación 
Asimismo, de acuerdo al propósito de la investigación, es de diseño no 
experimental, de corte transversal, dado que las variables fueron evaluadas en su 
contexto natural, es decir tal y como se encuentra en un momento dado; siendo 
estas, además, evaluadas una sola vez. Asimismo, es descriptiva - correlacional, 
puesto que se inició describiendo el comportamiento de cada una de las variables 
identificadas, de tal modo se caracterizó la problemática prevista en la 
administración de justicia del Poder Judicial Subsede Maynas Tarapoto, para 
posteriormente establecer la relación que existe entre ellas, la cual se demostró 
estadísticamente. (Hernández, et al, 2014). 
Esquema del diseño: 
O1 
 




M: Muestra del estudio 
O1: Carga procesal 
O2: Calidad de atención 
r: Relación entre las variables del estudio. 
 
2.2. Operacionalización de las variables 
Variable 1. -Carga procesal 
Variable2. -Calidad de atención 
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2.3. Población, muestra y muestreo 
Población: Estuvo constituida por los Trabajadores del Poder Judicial de San 
Martín- Sub Sede de Maynas Tarapoto en el año 2019, siendo 70 trabajadores 
quienes vienen laborando actualmente. 
Muestra: la muestra es igual a la población, estuvo conformada por 70 
trabajadores del Poder Judicial, ubicado en el Jr. Maynas 356 del Distrito de 
Tarapoto. 
Criterio de selección:  
Criterio de inclusión: La totalidad de la muestra, es decir los 70 trabajadores del 
poder judicial. 
Criterio de exclusión: Los colaboradores que no autoricen ser aplicados los 
cuestionarios. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica. Se utilizó como técnica la encuesta en las dos variables, la cual estuvo 
dirigida a los trabajadores del Poder Judicial, quienes dieron su percepción de 
acuerdo a la carga procesal y la calidad de atención de la administración de 
justicia. 
Instrumento. Se utilizó como de instrumento el cuestionario, el cual se creó de 
acuerdo a las dimensiones e indicadores planteados por el Poder Judicial (2018) 
que evalúa la carga procesal en base a las demorasen los trámites Administrativos, 
demoras en los procesos judiciales y demoras en los procesos operativos, en función a 
estos se formuló un cuestionario de 11 preguntas, las mimas que se calificaron en base 
a 5 opciones de respuesta, nunca, casi nunca, indiferente, casi siempre y siempre. Por 
otro lado, la calidad de atención se evaluó mediante la teoría planteada por Villalba 
(2013),quien mide la variable en funcion a la calidad física/ estructural, a la calidad 
Humana y a la calidad de Servicio, es así que a través de estas se formuló un cuestionario 
de 13 preguntas, las mismas que están sujetas a 5 opciones de respuesta, nunca, casi 
nunca, indiferente, casi siempre y siempre, que el encuestado respondió de acuerdo 
a su percepción. 
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Validez. Los instrumentos fueron validados a través del juicio de expertos, 
siendo estos los que se mencionan a continuación:  



































Los datos recolectados a través de los instrumentos fueron analizados mediante 
el estadístico Alfa de Cronbach, utilizando para ello el programa SPSS v.24.  
La confiabilidad del instrumento de la variable carga procesal dio como 
resultado 0,910 al ser superior a 0,75 y la confiabilidad de la variable de calidad 
de atención dio como resultado 0,958 al ser superior a 0,75 estos resultaron 
significativos; por lo que, arrojaron una fuerte confiabilidad.  
2.5. Procedimiento 
Después de aplicar la encuesta se realizó la tabulación de los datos en el 
programa Excel y posteriormente se mostró en tablas y figuras para que dicha 
investigación tenga un buen resultado y su información sea coherente, clara y 
precisa. 
Carga procesal 
El instrumento estuvo conformado por 3 dimensiones (Demoras en los trámites 
administrativos, demoras en los procesos judiciales y demoras en los procesos 
operativos), en base a las cuales se formuló 11 preguntas, las que permitieron 
evaluar la variable. La carga procesal fue valorada en base al puntaje de 1 al 5 
donde: 1 = Nunca, 2= Casi Nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre y 5 = Siempre. 
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Las mismas que para una mejor evaluación se clasificaron en base a tres criterios 
Baja (Nunca, Casi Nunca), Media (A veces), Alta (Casi siempre, Siempre). 
Calidad de atención 
El instrumento de calidad de atención estuvo conformado por 3 dimensiones 
(Calidad física, calidad humana, calidad de servicio), en base a las cuales se 
formuló 13 preguntas, las que permitieron evaluar la variable. La calidad de 
atención fue valorada en base al puntaje de 1 al 5 donde: 1 = Nunca, 2= Casi 
Nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre y 5 = Siempre. Las mismas que para una 
mejor evaluación se clasificaron en base a tres criterios Baja (Nunca, Casi 
Nunca), Media (A veces), Alta (Casi siempre, Siempre). 
2.6. Método de análisis de datos 
Una vez recolectado los datos, se utilizó el programa Excel para la tabulación, 
siendo estas registrados de acuerdo a cada uno de los encuestados y el ítem 
correspondiente, calculando a través del proceso de baremación datos 
necesarios, como la media, mediana, desviación estándar, e intervalos, para 
luego tener como resultados las tablas y figuras que respondan a cada uno de los 
objetivos; por otro lado, se utilizó el programa SPSS v.24 para la respectiva 
fiabilidad de los datos y para establecer la relación estadística que existe entre 
las variables estudiadas, tomando en cuenta el estadístico Rho de Spearman o 
Pearson según sea el caso. 
2.7. Aspectos éticos 
La presente investigación se redactó respetando las normas APA 6ª edición, la 
cual prioriza los métodos de citación y el registro de referencias; por otro lado, 
en cuento al desarrollo de la investigación, se respetó la privacidad de cada una 








Nivel de carga procesal en la administración de justicia del Poder Judicial 
Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019. 
Tabla 1 
Carga procesal 
Escala Valor  Frecuencia Porcentaje 
Baja 10 - 25 4 6% 
Media 26 - 40 7 10% 
Alta 41 - 56 59 84% 
Total   70 100% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Poder Judicial. 
 
 
Figura 1. Carga procesal 
Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores del Poder Judicial. 
Interpretación: 
Tras analizar los resultados se determinó que la carga procesal en la Administración 
de Justicia del Poder Judicial Subsede Maynas Tarapoto, es alta 84%; el 10% de los 










Nivel de calidad de atención en la administración de justicia del Poder Judicial 
Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019. 
Tabla 2 
Calidad de Atención 
Escala Valor  Frecuencia Porcentaje 
Baja 12 – 29 58 83% 
Media 30 – 48 9 13% 
Alta 49 - 66 3 4% 
Total   70 100% 













Figura 2. Calidad de Atención 
Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores del Poder Judicial. 
Interpretación: 
Tras el procesamiento de datos se logró determinar que la calidad de atención en la 
administración de justicia del poder judicial subsede Maynas Tarapoto es baja, pues 
fue calificada por 83% de los encuestados como baja, el 13% lo califica como media 








 BAJA MEDIA ALTA
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Relación que existe entre la carga procesal y calidad de atención en la 
administración de justicia del Poder Judicial Subsede MaynasTarapoto, San 
Martín, 2019. 
Tabla 3 
Prueba de normalidad 
  
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Carga- Procesal .266 70 .000 .782 70 .000 
Calidad -Atención .256 70 .000 .772 70 .000 
Fuente: Datos procesados en el programa estadístico SPSS versión 24 
Interpretación: 
Tras el cálculo de la prueba de normalidad, se ha tomado en cuenta los datos 
proporcionados por el estadístico Kolmogorov-Smirnov, donde se observa que el 
grado de significancia para las variables y dimensiones es menor a 0,05; por lo que se 
deduce que los datos no tienen una distribución normal, situación que nos lleva a 
realizar un análisis estadístico utilizando el coeficiente de correlación de Rho de 
Spearman, siendo esta la apropiada para relacionar variables. 
Tabla 4 
Correlación de variables 








Sig. (bilateral)   .000 






Sig. (bilateral) .000   
N 70 70 




Figura 3. Correlación de variables - La correlación es significativa al nivel 0,01 
(bilateral). 
Fuente: Datos procesados en el programa estadístico SPSS versión 24. 
Tras el procesamiento de datos en el programa SPSS, se logró evidenciar el grado de 
relación que existe entre las variables, pues se obtuvo un coeficiente de correlación de 
0,891 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,05), aceptando así la hipótesis alterna 
(Hi), el cual determina que existe relación significativa entre la carga procesal y 
calidad de atención en la administración de justicia del Poder Judicial Subsede 











La calidad de atención en la Administración de Justicia del poder judicial, ha 
presentado una serie de falencias las cuales se han manifestado en la insatisfacción de 
los usuarios, quienes señalan que la principal causa del deficiente servicio es la carga 
procesal, que a la actualidad se ha convertido en un dilema que nadie comprende, nace 
a raíz del aumento de la sociedad que genera problemas, lo que genera mayor número 
malestar en la institución haciendo que sus resultados sean cada ineficientes. En 
nuestra realidad, la Administración de Justicia del Poder Judicial, está abarrotada de 
expedientes de largo periodo, son considerados así debido al tiempo que demoran en 
concluir un proceso, ello ha generado desconfianza en los ciudadanos, como es el caso 
de la Administración de Justicia del Poder Judicial Subsede Maynas Tarapoto, que ha 
presentado una carga procesal alta, ello debido a la demora en los trámites 
Administrativos, demora en los procesos judiciales, y demora en los procesos 
operativos.  
Las demoras mencionadas son a causa de la disponibilidad de talento humano y 
materiales, pues  la institución no dispone de personal suficientemente capacitado en 
los procesos, no cuentan con equipos modernos, tampoco con materiales, muebles y 
ambientes adecuados para el desarrollo de actividades, asimismo la demora en los 
procesos se debe al incremento de conflictos en atención a la búsqueda de tutela 
jurisdiccional, a la continua rotación de personal, a los retrasos en los procesos 
operativos, que a su vez son a consecuencia de la participación de los colaboradores 
en huelgas constantes y en suspensiones de los procesos judiciales. Estos resultados 
concuerdan con los obtenidos por García (2016) quien señala que la carga procesal 
influye en los juicios laborales, ya que los procedimientos judiciales que realizan posee 
falencias, debido a la carga laboral que mantienen los juzgados de Paz; pues no realiza 
con eficiencia los plazos determinados en la disolución de conflictos judiciales, 
además no cuenta con tecnologías nuevas y modernas en sus respectivos procesos 
civiles, de tal modo que los servidores públicos y los jueces del consejo de la justicia 
deberán ofrecer una adecuada administración de justica que contribuya principalmente 
a la seguridad jurídica, garantizando de tal forma a la aplicación de los principios 
constitucionales a la población.  
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Esto demuestra que la alta carga procesal es un dilema que afecta el cumplimiento de 
metas y es el principal factor de insatisfacción de los usuarios, además afecta el 
correcto desarrollo de los procesos. Por otro lado, se logró determinar que la calidad 
de atención en la administración de justicia del poder judicial subsede Maynas 
Tarapoto, es baja, debido a las carencias físicas, estructurales del lugar, a las 
deficiencias del personal, y a la mala atención brindada. Pues la institución no cuenta 
con equipos tecnológicos modernos, las instalaciones no se encuentran bien 
distribuidas, a pesar de ello refleja una imagen limpia y ordenada, el personal no 
trasmite confianza, no comprende con facilidad las necesidades de los usuarios, 
muestran poca amabilidad, asimismo consideran que el personal no tiene capacidad de 
respuesta, y tienen dificultades para expresarse con fluidez al momento de brindar 
información.  
Estos resultados coinciden con los encontrados por Cama (2017) quien determinó que 
el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra no cuenta con las herramientas pertinentes 
para brindar una buena calidad de servicio a sus usuarios, e incluso sus colaboradores 
carecen de conocimientos respecto a la normas y políticas de la institución, motivos 
por el cual el servicio de atención que brindan es inadecuado, además los trabajadores 
indican que los talleres y seminarios que reciben no son los necesarios para obtener las 
capacidades y habilidades apropiadas para brindar servicios de calidad y mejorar las 
expectativas de dichos usuarios de justicia. Esto hace deducir que la calidad atención 
es un componente representativo, pues mediante este se consigue la captación y la 
satisfacción de los usuarios, quienes esperan que recibir un servicio y atención 
personalizada, además que sus necesidades sean satisfechas de forma oportuna. El 
resultado obtenido también es tiene similitud con el trabajo de Segura (2017). Quien 
concluye que los colaboradores públicos del III Juzgado de Paz Letrado de la CSJLL, 
mantienen un nivel de 67% de desempeño laboral, esto indica que sus funciones no 
están siendo bien ejercidas, su sistema de información de la CSJLL no tiene una rápida 
atención y distribución de dichos expedientes, e incluso sus mecanismos de 
información no permiten que los colaboradores utilicen su mayor tiempo en la 
ejecución de sus labores jurisdiccionales; sin embargo es necesario que dicha 
institución implemente programas de capacitación dirigido a todo su personal, a fin de 
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aumentar sus conocimientos en cuanto a la utilización de las nuevas herramientas 
tecnológicas del poder judicial. 
Después de procesar la información en el programa SPSS, se identificó que existe 
relación entre las variables de estudio, este fue corroborado por el coeficiente de 
correlación de 0,891 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,05), aceptando así la 
hipótesis alterna (Hi), el cual determina que existe relación significativa entre la carga 
procesal y calidad de atención en la administración de justicia del Poder Judicial 
Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019. Por su parte Cama (2017)en su trabajo 
concluyó que, la calidad de servicio si influye de una manera significativa en la 
satisfacción del usuario, ya que si los juzgados de Paz Letrados brindaran un adecuado 
servicio a sus usuarios permitirán que la satisfacción de los mismos aumente, sin 
embargo el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra no cuenta con las herramientas 
pertinentes para brindar una buena calidad de servicio a sus usuarios, e incluso sus 
colaboradores carecen de conocimientos respecto a la normas y políticas de la 
institución, motivos por el cual el servicio de atención que brindan es inadecuado, 
además los trabajadores indican que los talleres y seminarios que reciben no son los 
necesarios para obtener las capacidades y habilidades apropiadas para brindar servicios 
de calidad y mejorar las expectativas de dichos usuarios de justicia.  
Ambas investigaciones coinciden en sus resultados, pues en los dos casos se ha 
determinado la relación entre las variables, pero además se ha logrado percibir que las 
variables han tenido un comportamiento negativo de forma independiente, este ha 
influido uno en otro. Este es corroborado por Aparicio (2018) quien ha obtenido que 
la carga procesal mantiene una relación baja con la gestión para resultados en el 
Juzgado Civil de Canchis, ya que la obtención de sus resultados procesales son 
inadecuados en la ejecución de sus funciones, e incluso sus objetivos y metas 
institucionales no están cumpliéndose tal y como se les ha planeado, además dicha 
institución no pone énfasis en el productividad del personal y en la gestión de sus 
resultados, lo cual no permite que se cumpla con los requisitos que brindar un buen 
servicio y suplir sus necesidades, de tal modo es recomendable que El Juzgado Civil 
implemente políticas públicas relacionadas principalmente a la verificación de la tasa 
de natalidad esencialmente en el ámbito educativo para la aplicación de técnicas y 
metodologías actuales.  
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El mismo resultado ha obtenido Castillo (2018). En su trabajo de investigación donde 
concluye que, la carga procesal mantiene una baja relación con la calidad de sentencia; 
asimismo su calidad de sentencia disminuyó principalmente por el incremento de 
diferentes expedientes, de tal modo que esto indica que mientras mayor sea la carga 
procesal menor será la calidad de sentencia, además se pudo percibir que los jueces no 
aceleran apropiadamente a los procesos de los expedientes presentados, e incluso sus 
lineamientos no priorizan la calidad de sentencia, de tal modo es recomendable 
implementar medidas correctivas que contribuyan a la disminución de las cargas 

























5.1. Existe relación entre las variables carga procesal y calidad de atención en la 
administración de justicia del Poder Judicial Subsede MaynasTarapoto, la cual 
fue corroborada por el coeficiente de correlación de 0,891 (correlación positiva) 
y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,05), obtenida del programa SPSS, 
resultado que permite aceptar la hipótesis alterna (Hi). 
 
5.2. El nivel de la carga procesal en la Administración de Justicia del Poder Judicial 
Subsede Maynas Tarapoto es alto 84%, debido a las demoras en los trámites 
Administrativos, demoras en los procesos judiciales, y demoras en los procesos 
operativos.  
 
5.3. La calidad de atención en la administración de justicia del poder judicial subsede 
MaynasTarapoto, es alta 83%, debido a las carencias físicas, asimismo se debe 














6.1. Se recomienda a los funcionarios de la institución del Poder Judicial Subsede 
Maynas de Tarapoto, San Martín, aplicar estrategias que le permitan ser más 
eficiente en la resolución de los procesos pendientes.  
 
6.2. Se recomienda a los funcionarios de la administración de justicia del Poder 
Judicial Subsede Maynas de Tarapoto, San Martín, implementar sistemas 
informáticos que permitan agilizar la distribución de los expedientes ingresados 
diariamente, con el objetivo conseguir efectividad en la tramitación de 
documentos y el desarrollo de los procesos. 
 
6.3. Se recomienda a los funcionarios de la institución del Poder Judicial Subsede 
Maynas de Tarapoto, San Martín implementar talleres, cursos y seminarios de 
capacitación que potencien los conocimientos y competencias de cada uno de 
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Matriz de consistencia 
Título: Carga procesal y calidad de atención en la Administración de Justicia del Poder Judicial Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019. 
 




¿Cuál es la relación que existe entre la carga procesal y calidad de 
atención en la administración de justicia del Poder Judicial 
Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019? 
 
Problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de carga procesal en la administración de justicia 
del Poder Judicial Subsede Maynas Tarapoto, ¿San Martín, 2019? 
¿Cuál es el nivel de calidad de atención en la administración de 
justicia del Poder Judicial Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 
2019? 
Objetivo general: 
Determinar la relación que existe entre la carga 
procesal y calidad de atención en la 
administración de justicia del Poder Judicial 
Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019. 
 
Objetivos específicos 
Identificar el nivel de carga procesal en la 
administración de justicia del Poder Judicial 
Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019. 
Identificar el nivel de calidad de atención en la 
administración de justicia del Poder Judicial 
Subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019 
Hipótesis general: 
Hi: Existe relación significativa entre la 
carga procesal y calidad de atención en la 
administración de justicia del Poder 
Judicial Subsede Maynas Tarapoto, San 
Martín, 2019. 
Hipótesis específicas: 
Hi1: El nivel de carga procesal en la 
administración de justicia del Poder 
Judicial Subsede Maynas Tarapoto, San 
Martín, 2019, es alta. 
Hi2: El nivel de calidad de atención en la 
administración de justicia del Poder 
Judicial Subsede Maynas Tarapoto, San 






Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  
Diseño no experimental, de corte transversal, dado que las 
variables serán evaluadas en su contexto natural, es decir tal y 
como se encuentra en un momento dado; siendo estas, además, 
evaluadas una sola vez. (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014) 
 
Esquema del diseño: 
Dónde: 
M: Muestra del estudio 
O1: Carga procesal 
O2: Calidad de atención 
r: Relación entre las 
variables del estudio 
Población  
Estará constituida por el personal jurisdiccional 
del poder judicial de San Martín- Sub Sede de 
Maynas Tarapoto en el año 2019, siendo 70 
trabajadores quienes vienen laborando 
actualmente. 
Muestra 
Trabajadores del Poder Judicial, ubicado en 
el Jr. Maynas 356 del Distrito de Tarapoto, es 




Variables Dimensiones  
Carga 
procesal 
Demoras en los procesos 
Administrativos 
Demoras en el proceso laboral 




Calidad física/ estructural 
Calidad humana 
Calidad de servicio. 
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Instrumentos de recolección de datos 
CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CARGA PROCESALEN LA ADMINISTRACIÓN DE 
JUSTICIA DEL PODER JUDICIAL SUBSEDE MAYNAS TARAPOTO  
ENCUESTA DE CARGA PROCESAL 
El instrumento que a continuación se presenta, busca hacer una evaluación de la carga procesal en la 
administración de justicia del poder judicial subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019 para lo cual usted 
deberá de responder de manera sincera a cada una de las preguntas planteadas, de tal manera que (1) significa 
casi nunca, (2) pocas veces (3) Algunas veces (4) A menudo (5) Casi siempre. 









¿La falta de logística [bienes muebles: 
materiales, equipos tecnológicos modernos, 
ambientes laborales adecuados] en el Poder 
Judicial Subsede Maynas Tarapoto, San 
Martín, conllevaría al retardo de los 
procesos? 
1 2 3 4 5 
2 
¿La falta de recursos humanos en el Poder 
Judicial Subsede Maynas Tarapoto, San 
Martín, conllevaría a la dilación de los 
procesos y sobre carga laboral? 
1 2 3 4 5 









¿El incremento de conflictos en atención a la 
búsqueda de tutela jurisdiccional, extiende la 
carga procesal Subsede de Maynas del Poder 
Judicial de Tarapoto- San Martín?, 
1 2 3 4 5 
4 
¿En la Subsede de Maynas del Poder Judicial 
de Tarapoto- San Martín, se percibe continua 
rotación de personal y que esto conllevaría la 
falta de providencia de escritos? 
1 2 3 4 5 
5 
¿En la Subsede de Maynas del Poder Judicial 
de Tarapoto- San Martín, se percibe la falta 
de personal asignado a los juzgados en forma 
permanente? 
1 2 3 4 5 
6 
¿Usted cree, que la falta de capacitación del 
personal genera también retraso en los 
procesos judiciales de la Subsede de Maynas 
del Poder Judicial de Tarapoto- San Martín? 
1 2 3 4 5 
7 
Ha percibido la falta de compromiso de los 
trabajadores estables con el Poder Judicialde 
la Subsede de Maynas de Tarapoto- San 
Martín? 
1 2 3 4 5 
8 
¿La cantidad de carga procesal y la falta de 
personal jurisdiccional en los juzgados 
repercuten en una atención limitada en la 
Administración de Justicia de la Subsede de 
Maynas del Poder Judicial de Tarapoto- San 
Martín? 
1 2 3 4 5 
9 
Cree usted que deberían crearse más 
juzgados y contratar más personal en la 
Subsede de Maynas del Poder Judicial de 
Tarapoto- San Martín? 
1 2 3 4 5 
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Los colaboradores de la Subsede de Maynas 
del Poder Judicial de Tarapoto- San Martín, 
son participes de huelgas constantes? 
1 2 3 4 5 
11 
¿Ha observado que los procesos judiciales de 
los Juzgados Tarapoto- San Martín de la 
Subsede de Maynas, se suspendan con 
frecuencia por la remisión de expedientes a 
otros juzgados? 





























Encuesta de calidad de atención 
El instrumento que a continuación se presenta, busca hacer una evaluación de la Calidad de atención en la 
administración de justicia del poder judicial subsede Maynas Tarapoto, San Martín, 2019 para lo cual usted 
deberá de responder de manera sincera a cada una de las preguntas planteadas, de tal manera que (1) significa 
nunca, (2) casi nunca (3) indiferente (4) casi siempre (5) siempre. 
 








¿Considera que el Poder Judicial Subsede 
Maynas Tarapoto- San Martín, cuenta con 
equipos tecnológicos modernos y los emplea en 
la realización de actividades? 
1 2 3 4 5 
2 
De acuerdo a su percepción ¿Las 
instalaciones del Poder Judicial Subsede Maynas 
Tarapoto- San Martín, se encuentran bien 
distribuidas y no representan ningún peligro? 
1 2 3 4 5 
3 
¿El personal del Poder Judicial Subsede 
Maynas Tarapoto- San Martín, refleja una 
imagen limpia y ordenada? 













4 ¿El personal le trasmite confianza? 1 2 3 4 5 
5 
¿El personal comprende con facilidad las 
necesidades de los usuarios? 
1 2 3 4 5 
6 
¿El personal del Poder Judicial Subsede 
Maynas Tarapoto- San Martín, es amable y 
considerado con el usuario? 
1 2 3 4 5 
7 
¿El personal del Poder Judicial Subsede 
Maynas Tarapoto- San Martín,se dirige con 
respeto al usuario? 
1 2 3 4 5 
8 
¿El personal del Poder Judicial Subsede 
Maynas Tarapoto- San Martín, se interesa por dar 
solución oportuna a cualquier inconveniente con 
el servicio? 
1 2 3 4 5 
9 
¿El personal del Poder Judicial Subsede 
Maynas Tarapoto- San Martín, desempeña sus 
funciones con seriedad, honradez y eficacia? 
1 2 3 4 5 













¿Considera que el tiempo en que se tardan el 
personaldel Poder Judicial Subsede Maynas 
Tarapoto-San Martín, ¿en dar respuesta a las 
dudas e inconvenientes es apropiada? 
1 2 3 4 5 
11 
¿Considera que el personal del Poder Judicial 
Subsede Maynas Tarapoto- San Martín, se 
expresa con fluidez al momento de brindar 
información? 
1 2 3 4 5 
12 
¿Considera que el servicio ofrecido por el 
Poder Judicial Subsede Maynas Tarapoto- San 
Martín,es eficiente? 
1 2 3 4 5 
13 
¿ElPoder Judicial Subsede Maynas Tarapoto- 
San Martín, se preocupa por satisfacer las 
expectativas y necesidades del usuario? 
1 2 3 4 5 
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Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación. 
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Base de datos estadísticos 
 Carga Procesal 
Pregunta CIM1 CIM2 CIM3 CIM4 CIM5 CIM6 CIM7 CIM8 CIM9 CIM10 CIM11 
Trabajador 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 
Trabajador 2 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 
Trabajador 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 4 
Trabajador 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 2 4 
Trabajador 5 5 5 3 3 3 5 3 5 5 5 4 
Trabajador 6 5 5 3 5 3 5 3 5 5 2 2 
Trabajador 7 4 2 2 2 4 5 4 4 5 4 5 
Trabajador 8 3 3 3 2 1 4 4 4 5 4 2 
Trabajador 9 3 4 3 2 3 3 2 4 4 3 2 
Trabajador 10 4 4 5 5 5 4 3 4 5 2 4 
Trabajador 11 5 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 
Trabajador 12 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 
Trabajador 13 5 5 2 3 5 5 5 4 4 3 3 
Trabajador 14 4 4 4 4 2 3 4 5 5 4 5 
Trabajador 15 4 5 4 5 5 5 3 3 4 5 5 
Trabajador 16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
Trabajador 17 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 
Trabajador 18 4 4 5 2 5 2 3 5 5 3 4 
Trabajador 19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
Trabajador 20 5 5 5 4 5 4 3 5 5 4 3 
Trabajador 21 4 4 5 5 5 4 4 5 5 3 4 
Trabajador 22 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 
Trabajador 23 4 4 5 5 5 5 2 5 5 4 4 
Trabajador 24 5 5 5 5 4 3 5 5 2 4 4 
Trabajador 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 
Trabajador 26 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 4 
Trabajador 27 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 
Trabajador 28 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 4 
Trabajador 29 5 5 5 5 5 5 5 3 5 2 3 
Trabajador 30 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 
Trabajador 31 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 
            
Trabajador 32 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 
Trabajador 33 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 4 
Trabajador 34 5 5 5 5 5 5 5 3 5 2 4 
Trabajador 35 5 5 3 3 3 5 3 5 5 5 4 
Trabajador 36 5 5 3 5 3 5 3 5 5 2 2 
Trabajador 37 4 2 2 2 4 5 4 4 5 4 5 
Trabajador 38 3 3 3 2 1 4 4 4 5 4 2 
            
Trabajador 39 3 4 3 2 3 3 2 4 4 3 2 
Trabajador 40 4 4 5 5 5 4 3 4 5 2 4 
Trabajador 41 5 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 
45 
Trabajador 42 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 
Trabajador 43 5 5 2 3 5 5 5 4 4 3 3 
 Calidad de Atención 
Pregunta GP1 GP2 GP3 GP4 GP5 GP6 GP7 GP8 GP9 GP10 GP11 GP12 GP13 
Trabajador 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
Trabajador 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 
Trabajador 3 2 2 1 1 1 1 1 1 3 1 1 3 5 
Trabajador 4 2 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 2 
Trabajador 5 2 2 1 1 3 3 3 1 3 1 1 2 2 
Trabajador 6 2 2 1 1 3 1 3 1 3 1 1 2 2 
              
Trabajador 7 1 4 2 4 4 4 2 1 2 2 1 3 2 
Trabajador 8 3 3 3 3 3 4 5 2 2 2 1 1 1 
Trabajador 9 3 1 3 2 3 4 3 3 4 2 2 3 1 
Trabajador 10 1 1 2 2 1 1 1 2 3 2 1 3 2 
Trabajador 11 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1 
Trabajador 12 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 3 5 
Trabajador 13 2 2 1 1 4 3 1 1 1 2 2 2 2 
Trabajador 14 1 1 2 2 2 2 4 3 2 1 1 3 1 
Trabajador 15 1 2 2 1 2 1 1 1 3 3 2 1 1 
Trabajador 16 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 
Trabajador 17 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 
Trabajador 18 1 1 2 2 1 4 1 4 3 1 1 5 1 
Trabajador 19 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 
Trabajador 20 2 2 1 1 1 2 1 2 3 1 1 1 5 
Trabajador 21 1 1 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 3 
Trabajador 22 1 1 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 
Trabajador 23 1 1 2 2 1 1 1 1 4 1 1 1 1 
Trabajador 24 2 2 1 1 1 1 2 3 1 1 4 1 1 
Trabajador 25 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Trabajador 26 2 2 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 
Trabajador 27 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 3 
Trabajador 28 2 2 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 
Trabajador 29 2 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 3 
Trabajador 30 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 3 1 
Trabajador 31 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
              
Trabajador 32 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
              
Trabajador 33 2 2 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 
Trabajador 34 2 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 
Trabajador 35 2 2 1 1 3 3 3 1 3 1 1 1 1 
              
Trabajador 36 2 2 1 1 3 1 3 1 3 1 1 1 1 
              
Trabajador 37 1 4 2 4 4 4 2 1 2 2 1 1 1 
Trabajador 38 3 3 3 3 3 4 5 2 2 2 1 1 1 
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Trabajador 39 3 1 3 2 3 4 3 3 4 2 2 3 3 
Trabajador 40 1 1 2 2 1 1 1 2 3 2 1 1 3 
Trabajador 41 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1 
Trabajador 42 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 
              
Trabajador 43 2 2 1 1 4 3 1 1 1 2 2 3 3 
